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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya hubungan dan pengaruh variabel Customer 
Relationship Management dan Customer Satisfaction sebagai variabel bebas dan Customer Loyalty 
sebagai variabel terikat baik secara langsung maupun tak langsung dengan objek penelitian BNI 46 dan 
Nasabah pemegang kartu kredit BNI 46 cabang kota . Dengan menggunakan responden sebanyak 100 
Dari populasi sebanyak 124, diperoleh data persepsi responden menggunakan skala Likert yang 
ditransformasi nilainya menjadi data dalam rentang skala interval dengan menggunakan metode 
successive interval  dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner tertutup yang terbukti valid dan 
jawabannya reliabel secara statistik. Uji asumsi klasik (linieritas, homogenitas dan normalitas) untuk 
syarat kelayakan data agar layak dianalisis sesuai dengan syarat teknik analisis dilakukan dengan standar 
kesalahan sebesar 5%, hasilnya menunjukan signifikan secara statistik. Untuk menjelaskan tujuan dari 
penelitian ini digunakan alat analisis korelasi dan regresi  secara sederhana maupun berganda dan 
analisis jalur. Hasilnya menunjukan bahwa secara sederhana terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Customer Relationship Management terhadap Customer Loyalty, antara Customer 
Satisfaction terhadap Customer Loyalty dan secara bersama-sama antara Customer Relationship 
Management dan Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty. Secara jalur terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara Customer Relationship Management terhadap Customer Loyalty, dan 
pengaruh ini lebih besar dengan melalui Customer Satisfaction daripada jika Customer Relationship 
Management hanya difokuskan untuk peningkatan Customer Loyalty secara langsung. 
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